
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 

การศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจของ
พนักงานขายในการเลือกใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมืองล าปางในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้รวบรวม
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 

แนวคิดและทฤษฎี 
แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
       ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) (ฉัตยาพร   

เสมอใจ, 2548: 51-55) ซ่ึงประกอบดว้ย 
1. ด้านผลิตภณัฑ์และบริการ (Product)ในการก าหนดกลยุทธ์การบริการไม่ว่า     

จะเป็นในธุรกิจท่ีผลิตสินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ ในเร่ืองความจ าเป็นและ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์นั้นๆเป็นหลกั ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบริการมีความ
แตกต่างจากสินคา้ทั้งดา้นรูปแบบและการด าเนินงานท่ีมากมายมารวมกนัทั้งท่ีมองเห็นได ้และไม่มี
ตัวตน หรือเป็นส่ิงท่ีผู ้ขายมอบให้แก่ลูกค้า และลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ
ผลิตภณัฑ์นั้นๆ ซ่ึงประกอบดว้ยรูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั คุณภาพผลิตภณัฑ์ ความน่าเช่ือถือ 
รูปลกัษณ์พิเศษ การออกแบบ ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตา
ของลูกคา้ ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนัมุ่งเน้นการสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีให้คุณค่าแก่ลูกคา้มากกว่าท่ีลูกคา้
คาดหวงั ซ่ึงในธุรกิจบริการดว้ยองคป์ระกอบผลิตภณัฑ ์ ประกอบดว้ย 

1.1 ประโยชน์หลกั ( Core Benefit ) หมายถึง ประโยชน์พื้นฐานของผลิตภณัฑ์ท่ี
เตรียมไวใ้หก้บัผูบ้ริโภคไดรั้บโดยตรง ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ได ้

1.2 รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ (Tangible Product ) หรือผลิตภณัฑ์พื้นฐาน (Basic ) 
หมายถึง ลกัษณะผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคสามารถรับรู้ได ้ ไดแ้ก่ คุณภาพ ตราสินคา้ 

1.3 ผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั ( Expected Product ) หมายถึง กลุ่มของคุณสมบติัและ
เง่ือนไขท่ีผูค้าดหวงัวา่จะไดรั้บและใชเ้ป็นขอ้ตกลงจากการซ้ือสินคา้ การเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีคาดหวงั
จะค านึงถึงความพอใจของลูกคา้เป็นหลัก เช่น ความประทบัใจในการรับบริการจากพนักงาน
โรงแรม 

1.4 ผลิตภณัฑ์ควบ ( Augmented Product ) หมายถึง ผลประโยชน์เพิ่มเติม หรือ
บริการท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บจากการซ้ือสินคา้ประกอบดว้ย บริการก่อนและหลงัการขาย 
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1.5 ศกัยภาพเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ ( Potential Product) หมายถึง คุณสมบติัของ
ผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีมีการเปล่ียนแปลงหรือพฒันาไปเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ในอนาคต 
ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี ผลิตภณัฑห์มายถึง ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้าง
คุณค่าใหเ้กิดข้ึน โดยผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายให้แก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้ง
เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Product) หรือเกินความคาดหวงั (Augmented Product)  
หากสามารถท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการและสามารถตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นได ้ก็จะ
ท าให้ลูกค้าสามารถตดัสินใจเลือกใช้บริการได้ง่ายข้ึน อาทิเช่น  ขนาดของห้องพกัท่ีเหมาะสม  
ความสะอาดของห้องพกั  เคร่ืองอ านวยความสะดวกภายในห้อง  มีระบบรักษาความปลอดภยั 24  
ชัว่โมง  มีระบบป้องกนัอคัคีภยัเห็นไดช้ดัเจน มีระบบอินเทอร์เน็ตไร้สาย  มีของใชภ้ายในห้องพกั 
เช่น สบู่ ยาสีฟัน  แปรงสีฟัน ผา้เช็ดตวั  และมีบริการอาหารเชา้และกาแฟ  เป็นตน้ 

2. ดา้นราคา (Price) ตน้ทุนของลูกคา้ท่ีตอ้งเสียไปเพื่อให้ไดม้าซ่ึงตวัผลิตภณัฑ ์
โดยตน้ทุนในท่ีน้ีอาจเป็นไปไดท้ั้ง มูลค่าของเงินท่ีตอ้งจ่ายไปในการแลกเปล่ียน  ตน้ทุนค่าเดินทาง  
ตน้ทุนค่าท่ีจอดรถ  รวมถึงตน้ทุนค่าเสียเวลา  โดยลูกคา้จะมีการเปรียบเทียบตน้ทุนน้ี กบั คุณค่า 
(Value) ของผลิตภณัฑ์นั้นวา่คุม้ค่าหรือไม่ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ โดยตน้ทุนในการผลิตหรือการ
ให้บริการ จะพิจารณาถึงตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้อยูเ่ป็นหลกั ซ่ึงมกัจะใชร้าคาเป็นท่ียอมรับไดท้ั้ง    
2 ฝ่าย คือ ผูข้ายได้รับผลก าไรเพียงพอและผูซ้ื้อหรือผูใ้ช้บริการ สามารถจ่ายได้และได้รับ
ผลประโยชน์ตามขอ้ตกลง กล่าวคือ เม่ือลูกคา้จ่ายเงินจ านวนหน่ึงซ้ือ ราคายงัเป็นตวัก าหนดความ
คาดหวงัของลูกคา้ว่าจะไดรั้บผลตอบแทนคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีเสียไป ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี 
ราคาหมายถึง ราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและการบริการแก่ลูกคา้ เช่น ราคาห้องพกัมีความ
เหมาะสม  ราคาอาหาร/เคร่ืองด่ืมไม่แพง   ค่าใช้จ่ายในการออกใบเสร็จมีความเหมาะสม  และ
ค่าบริการซกัอบรีด  เป็นตน้ 

3. ด้านการจัดจ าหน่าย (Place) จ  าเป็นต้องพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(Convenience) ในการรับบริการ การส่งมอบสู่ลูกคา้ สถานท่ี และเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือ 
ลูกคา้ควรจะเขา้ถึงง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ในเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้เกิดความสะดวกท่ีสุด     
การเลือกช่องทางในการน าส่งบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยูก่บัลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท
ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็นส าคญั เน่ืองจากการบริการบางประเภทลูกคา้ตอ้ง
เดินทางไปยงัสถานบริการด้วยตนเอง จึงต้องการอาคารสถานท่ีท่ี เหมาะสม และการส่งมอบ        
การบริการแก่ลูกคา้ (Service Delivery) เน่ืองจากการบริการเป็นกระบวนการท่ีมีลูกคา้เขา้มา
เก่ียวขอ้งอยู่ในกระบวนการด้วย กระบวนการในการส่งมอบบริการจะเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท าให้
ลูกค้าตดัสินใจว่าบริการท่ีพวกเขาได้รับคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีพวกเขาจ่ายไปหรือไม่ ซ่ึงใน
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การศึกษาคร้ังน้ี การจดัจ าหน่ายหมายถึง สถานท่ี หรือ บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการ ณ โรงแรมท่ีพกั 
อาทิเช่น สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด ปลอดภยั  มีความสะดวกในการเดินทาง ท่ีตั้งของโรงแรม
หาง่าย มีท่ีจอดรถกวา้งขวางเพียงพอ  การคมนาคมสะดวก   เห็นโรงแรมเด่นชดั  ไม่อยูใ่นซอยลึก 
ไม่เปล่ียว ไม่น่ากลวั  สามารถจองหอ้งพกัทางโทรศพัทห์รือ ทางอินเทอร์เน็ตได ้ อยูใ่กลศู้นยก์ารคา้
หรือศูนยธุ์รกิจ เป็นตน้ 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูล
ระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้ายเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย
ท าการขาย และติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจ
เลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั  ( 
Integrated Communication: IMC ) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์คู่แข่งขนั 
โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา ( Advertising ) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกับ
องคก์ารและผลิตภณัฑ ์บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงิน โดยผูอุ้ปถมัภร์ายการคือผูผ้ลิตหรือ
ผูจ้  าหน่ายสินคา้ กบักลุ่มรับข่าวสารจ านวนมาก ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจ
ใหเ้กิดความตอ้งการ หรือการเตือนความทรงจ า 

4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน ( Personal Selling) เป็นรูปแบบการติดต่อส่ือสารจาก
ผูส่้งข่าวสารไปยงัผูรั้บข่าวสารโดยตรง อาจเรียกว่าเป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคล ผูส่้ง
ข่าวสารจะสามารถรับรู้และประเมินผลจากผูรั้บส่งข่าวสารไดท้นัที งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบั (1) 
กลยุทธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย ( Personal Selling Strategy )  (2) การจดัจ าหน่ายงานขาย ( 
Salesforce Management ) 

4.3  การส่งเสริมการขาย ( Sales Promotion ) เป็นเคร่ืองมือระยะสั้นเพื่อกระตุน้
การตอบสนองให้เร็วข้ึน เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง การน าไปใช้ และการเผยแพร่วสัดุและ
เทคนิคต่างๆ โดยใชเ้สริมกบัการ โฆษณา และช่วยเสริมการขาย การส่งเสริมการขายอาจจะกระท า
โดยวธีิ ทางไปรษณีย ์แคตตาล็อค ส่ิงพิมพจ์ากบริษทัผูผ้ลิต การจดัแสดงสินคา้ การแข่งขนัการขาย
และเคร่ืองมือขายอ่ืนๆ โดยมีจุดมุ่งหมาย คือเพิ่มความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผู ้
จ  าหน่ายให้ขายผลิตภณัฑ์และเพื่อให้ลูกค้าต้องการซ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้อนั้น ท าให้การขายโดยใช้
พนกังานขายและการโฆษณาสามารถไปไดอ้ย่างดี เพราะการส่งเสริมการขายเป็นการให้ส่ิงจูงใจ
เป็นพิเศษ 
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4.4 การให้ข่าวและประชาสัมพนัธ์ ( Publicity and Public Relations)  การให้ข่าว
เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้ บริการ หรือนโยบายบริษทั โดยผ่านส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งมีการ
จ่ายเงินก็ได ้ การใหข้่าวเป็นส่วนหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 

4.5 ส่วนการประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสร้าง
ทศันคติท่ีดีต่อองค์กรหรือผลิตภัณฑ์ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับชุมชนต่างๆ หรือเผยแพร่
ข่าวสารท่ีดี การสร้างภาพพจน์ท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์หรือเร่ืองราวท่ีดี 

4.6 การตลาดทางตรง ( Direct Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย
เพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึง วิธีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื้อและท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ประกอบดว้ย (1) การขายทางโทรศพัท์ (2) 
การขายโดยใช้จดหมายโดยตรง  (3) การขายโดยใช้แคตตาล็อค  (4) การขายทางโทรทศัน์  วิทย ุ 
หรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจใหลู้กคา้มีกิจการตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซ้ือ 

ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี การส่งเสริมการตลาดหมายถึง การใช้เคร่ืองมือทางการ
ส่งเสริมการตลาดต่างๆ เก่ียวกบัโรงแรมอาทิเช่น การโฆษณา และประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆผา่น
แผน่พบั ป้ายโฆษณา เป็นตน้ รวมถึงการส่งเสริมการขาย เช่น การให้ส่วนลดพิเศษ  มีบตัรสะสม
แตม้ เพื่อรับห้องพกัฟรี 1 คืน การขายโดยพนักงาน การตลาดทางตรง รวมถึงการติดต่อส่ือสาร 
(Communication) และการบริการขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ตอีกดว้ย 
          5.  ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง พนกังานผูใ้ห้บริการ ตอ้งท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความพึงพอใจในการใช้บริการ พนักงานควรมีความรู้ความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถ
ตอบสนองต่อลูกค้า มีความน่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกค้าได้ดี มีความคิดริเร่ิม          
มีความสามารถในการแกปั้ญหาต่างๆ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได ้ดงันั้นบริษทั 
ธุรกิจ หรือห้างร้านท่ีเป็นธุรกิจบริการจะตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์ด้านบุคลากร โดยเร่ิมตั้งแต่      
การสรรหาคดัเลือก การพฒันา การฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝังลกัษณะท่ีจ าเป็นต่อ   
การให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ทกัษะการแกไ้ขปัญหาแก่ลูกคา้ 
การทกัทาย การขอบคุณทุกคร้ังท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ การสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ      
ในการศึกษาคร้ังน้ี ปัจจยัดา้นบุคลากรหมายถึง ความตั้งใจในหรือทกัษะในการบริการของบุคลากร
ทางโรงแรม อาทิเช่น พนกังานมีกริยาวาจาส่ือสารเขา้ใจง่าย  พนกังานสามารถให้บริการรวดเร็ว
ทนัใจลูกคา้  พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี  พนกังานบริการทุกคนดว้ยความเท่าเทียมกนั  เป็นตน้ 

6. กระบวนการให้บริการ ( Process ) เป็นขั้นตอนในการให้บริการเพื่อส่งมอบ
คุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจลูกคา้ จะพิจารณาใน 2 ดา้น คือความ
ซบัซ้อน  ( Complexity )  และความหลากหลาย ( Divergence ) ในดา้นของความซบัซ้อนจะตอ้ง
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พิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ เช่น ความสะดวกรวดเร็ว ความ
ถูกต้อง เป็นต้น ส่วนในด้านความหลากหลาย ต้องพิจารณาถึงความเป็นอิสระ ความยืดหยุ่น 
ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือล าดบัการท างานได ้ดงันั้นจึงกล่าวไดว้า่กระบวนการมี
ความส าคญัต่อธุรกิจเป็นอยา่งยิง่ เน่ืองจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์เป็นส่ิงท่ีก่อให้เกิดรายไดข้องบริษทั 
หากไม่มีกระบวนการให้บริการเกิดข้ึน ก็ไม่สามารถสร้างรายได้ให้แก่กิจการนั้ นได้ และ
กระบวนการให้บริการก็เป็นส่วนหน่ึงในการก าหนดมาตรฐานแห่งความรวดเร็วและคุณภาพของ
กิจการด้วย ฉะนั้น กระบวนการให้บริการจึงสามารถน ามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการสร้างความ
ไดเ้ปรียบให้กบัธุรกิจได ้และการแข่งขนัในเชิงธุรกิจท่ีมุ่งเน้นการให้บริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

ในการศึกษาคร้ังน้ี กระบวนการให้บริการหมายถึง ความรวดเร็วและความเป็นมือ
อาชีพของระบบการให้บริการของโรงแรม  อาทิเช่น ความรวดเร็วในการติดต่อส่ือสาร การเขา้พกั 
(Check in) รวดเร็ว การบริการคืนห้องพกัรวดเร็ว   การคืนห้องพกั (Check out) สายหรือบ่ายๆได ้
เป็นตน้ 

7.  ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง 
การพฒันารูปแบบการให้บริการท าไดโ้ดยการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, 
TQM) หรือตอ้งแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผ่านการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้ เพื่อสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ ได้แก่ สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ี
สามารถดึงดูดใจลูกคา้  อาคารส านกังาน  ท าเลท่ีตั้ง  การตกแต่ง  เคร่ืองมือต่างๆ  และสามารถท าให้
มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย ซ่ึงผูป้ระกอบการตอ้งมีการออกแบบจดัวาง
โรงแรมให้เป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด  มีการตกแต่งโรงแรมให้ดูดีเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ขณะท่ีลูกคา้มารอรับบริการ  

ในการศึกษาคร้ังน้ี ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏท่ีสามารถ
สร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ลูกคา้ท่ีมารับบริการได้ อาทิเช่น ส่ิงแวดล้อมท่ีอยู่บริเวณโรงแรมสะอาด
เรียบร้อยและเป็นระเบียบ ความสะอาด และ เป็นระเบียบของร้าน ตกแต่ง   หนา้โรงแรมสวยงาม 
น่าสนใจ ความกวา้งขวางของโรงแรม สภาพตึกดูใหม่  หนา้โรงแรมมีป้ายเห็นอยา่งเด่นชดั  ภายใน
โรงแรมมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยั  เป็นตน้ 
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เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
ขวัญหทัย  สุขสมณะ (2545) ได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้

บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา และ
เก็บขอ้มูลจากลุ่มตวัอย่างลูกคา้ชาวไทยท่ีมาใช้บริการโรงแรมจ านวน 200 ตวัอย่าง และน ามา
ประมวลผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉล่ีย ความถ่ี และร้อยละ ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาสูงสุด
ในแต่ละปัจจยัยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านสถานท่ีท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการสูงสุด คือ การมีพนักงานบริการ 24 
ชัว่โมง ปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการสูงสุด คือ มีโทรทศัน์ท่ีทนัสมยั  
ปัจจัยด้านวสัดุส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการสูงสุด คือ ญาติหรือเพื่อนแนะน า ปัจจัยด้าน
สัญลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการสูงสุด คือ ราคาหอ้งพกัไม่แพง มีความเหมาะสม 

พิไลวรรณ  จารุโรจน์สกุลชัย (2548) ได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงแรม ระดบักลุ่ม 3 ดาวในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ซ่ึงใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา และเก็บข้อมูลจากลุ่มตวัอย่าง
ผูบ้ริโภคทั่วไปท่ีเลือกใช้บริการโรงแรมระดับกลุ่ม 3 ดาวจ านวน 288 ตัวอย่าง และน ามา
ประมวลผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ค่าเฉล่ีย ความถ่ี และร้อยละ ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาสูงสุด
ในแต่ละปัจจยัยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์คือ ความสะอาดห้องพกั ปัจจยัดา้นราคา คือ การคิดราคาห้องพกั 
เช่น ถูกตอ้งตรงความเป็นจริงและราคาห้องพกัช่วงเทศกาลหรือวนัหยุด ปัจจยัด้านสถานท่ี คือ     
การคมนาคมสะดวก ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือโรงแรมมีส่วนลดพิเศษให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการประจ า ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานเอาใจใส่ดูแลลูกคา้อยา่งดี และพนกังานบริการลูกคา้
ทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั ปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ดา้นหน้า
โรงแรมมีป้ายช่ือโรงแรมเห็นเด่นชัด ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ มีระบบรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดี  

เสาลักษณ์ เครืออารีย์ (2549) ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงแรมของนกัท่องเท่ียวชาวไทย บริเวณชายหาดชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นนักท่องเท่ียวชาวไทยจ านวน 400 ราย และ
วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย และร้อยละ ซ่ึงสามารถสรุปผลได้
ดงัต่อไปน้ี โดยพบว่า นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงอายุระหว่าง 31-40 ปี การศึกษาสูงสุด
ระดับปริญญาตรีข้ึนไป อาชีพหลักเป็นลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,001-20,000 บาทในรอบ 1 ปีเดินทางท่องเท่ียวจ านวน 1-2 คร้ัง ใชเ้วลาท่องเท่ียว 2-3 วนั นิยมไป
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ท่องเท่ียวในวนัหยดุเสาร์-อาทิตย ์ พร้อมทั้งยงัสามารถสรุปผลการศึกษาสูงสุดในแต่ละปัจจยัยอ่ยได้
ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์คือ ช่ือเสียงและการออกแบบตกแต่งโรงแรม  ปัจจยัดา้นราคา คือ 
ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบับริการท่ีได้รับ ปัจจยัด้านสถานท่ี คือ มีท่ีจอดรถกวา้งขวางและเพียงพอ 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีการออกบูท โฆษณาประชาสัมพนัธ์ โรงแรมตามงานต่างๆ 
ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ มีพนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง ปัจจยัดา้นการสร้างและการ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ มีอากาศถ่ายเท และบรรยากาศของโรงแรมดี  

ชัชฎาภรณ์  ศิริรัตนาวุฒิ (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมี
ต่อสถานท่ีพกัในจงัหวดัสระบุรี การศึกษาคร้ังน้ีได้ใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 400 ราย โดยวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
ซ่ึงจากผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายใุนช่วง 31-40  การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี พนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท เป็น
นกัท่องเท่ียวจากกรุงเทพมหานคร มีการท่องเท่ียวประมาณ 3-4 คร้ังต่อปี ชอบท่องเท่ียวในช่วง
วนัหยุดติดต่อกนั มีผูร่้วมเดินทางคร้ังละ 4-5 คน เดินทางดว้ยรถยนตส่์วนตวั มีคาใชจ่้ายในการพกั
ประมาณ 501-1,000 บาท/คน/คืน โดยทราบแหล่งท่ีพกัจากเพื่อน และผูต้ดัสินใจในการเลือก
สถานท่ีพกัดว้ยตนเอง ในส่วนปัจจยัส่วนประสมการตลาดสามารถสรุปผลการศึกษาสูงสุดในแต่ละ
ปัจจยัยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความน่าสนใจ ความสวยงาม และความเพียงพอของจ านวนท่ี
พกัหรือห้องพกั  ปัจจยัดา้นราคา คือ สามารถช าระผา่นบตัรเครดิต ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย คือ การมีเบอร์โทรศพัทติ์ดต่อเพื่อจองห้องพกัและสอบถาม ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด คือ การส่งเสริมการขายดว้ยวิธีการให้ส่วนลดหรือสิทธิพิเศษ และมีเอกสารแนะน า
เก่ียวกบัสถานท่ีพกั ปัจจยัดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ คือ พนกังานมีอธัยาศยัดี ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ให้บริการ คือ คุณภาพโดยรวมในการให้บริการและให้บริการสะดวกและรวดเร็ว  และปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ คือ ความเงียบสงบไม่มีเสียงรบกวนใหเ้กิดความร าคาญ 

วิจิตร  ชัยพฤกษ์เจริญ (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจของพนกังานขายในการเลือกใชบ้ริการโรงแรมในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ การศึกษาคร้ัง
น้ีใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างพนกังานขายท่ีมาใช้
บริการโรงแรมทั้งส้ิน 300 ตวัอย่าง และน าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี  
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ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 – 60,000 บาท อาชีพเป็นพนกังานขาย
อุปกรณ์ตกแต่งและเฟอร์นิเจอร์ เขา้พกัโรงแรมทัว่ๆไปโดยพิจารณาจากเกณฑ์ระดบัราคาท่ียอมรับ 
ใชบ้ริการโรงแรม 5 – 8 คร้ังต่อปี และเขา้พกัโรงแรมต่อคร้ัง 1- 2 คืน  ราคาห้องพกัเฉล่ียต่อคืน 300 
– 500 บาท  โรงแรมนิวเอเชีย เป็นโรงแรมท่ีผูต้อบแบบสอบถามเขา้พกับ่อยท่ีสุด  เหตุผลเขา้พกัใน
โรงแรมคือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆดี การเขา้พกัโรงแรมคร้ังต่อไป คือตดัสินใจพกัโรงแรม
เดิมเป็นประจ า โดยท าการจองล่วงหน้าก่อนเขา้พกั  ทราบขอ้มูลหรือรู้จกัโรงแรมจาก ญาติ หรือ
เพื่อนแนะน า  

พร้อมทั้งยงัสามารถสรุปผลการศึกษาสูงสุดในแต่ละปัจจยัยอ่ยไดด้งัต่อไปน้ี 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความสะอาดของห้องพกัรวมถึงชุดเคร่ืองนอนหมอนผ้าห่ม 

สะอาด ปัจจยัดา้นราคา คือ ราคาห้องพกั มีความเหมาะสมกบัคุณภาพ และสามารถช าระดว้ยบตัร
เครดิตได้  ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย  คือ ท าเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางเขา้ถึง ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด คือ มีการสะสมแตม้แลกรับของรางวลัหรือได้ราคาพิเศษเม่ือใช้บริการคร้ัง
ต่อไป หรือ เขา้พกั 10 คืนแถมฟรี 1 คืน ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีความช านาญในการ
ให้บริการ ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ มีการตอ้นรับอย่างอบอุ่น เม่ือเดินทางเขา้มาถึง 
เช่น มีบริการน ้าด่ืม หรือ ผา้เยน็ เป็นตน้ ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ การจดัการท่ีจอดรถ
เป็นระเบียบ เรียบร้อย  

 


